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PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO QUE OFRECE LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS
DE LA UNIVERSIDAD ESTATAL A DISTANCIA

Resumen: El presente estudio es sobre la Calidad de Ser-
vicio que ofrece la Oficina de Recursos Humanos de la
Universidad Estatal a Distancia. Se aplicaron instru-
mentos cuyos resultados indicaron que es un servicio
“bueno” y “medianamente bueno”, por lo que se expone
una propuesta de tres fases cuyos objetivos, entre otros
son: Propuesta para el mejoramiento de la calidad de ser-
viciv al usuario e induccion wi cambio, puutas para la
elaboracion de un plan estratégico, confeccion de los ins-
trumentos, implementacion de un plan piloto y evalua-
ciones periédicas para su autorregulacion.

Deyanira Herrera Espinoza

Introduccion

La UNED se ha propuesto iniciar una
modernizacibn en cuanto al sistema, donde
se habla, entre otras cosas, de realidad virtual
con el fin de facilitar aGn mas la educacién a
estudiantes que por su distancia geogrifica
tienen limitaciones para recibir lecciones en
cualquier otra institucion de educacién supe-
rior Dentro de toda esta modernizacién se
debe tener presente la calidad del servicio
que brinda a los usuarios.

El propésito del presente estudio es
determinar la percepcion de los usuarios so-
bre la calidad en el servicio que brinda la Ofi-
cina de Recursos Humanos de la Universidad
Estatal a Distancia, porque la importancia de
dar un servicio de calidad presupone utilizar
con el maximo aprovechamiento los recursos
que dispone la institucion. El servicio debe
ofrecerse en una direccion que beneficie al
usuario y a la Institucién en el logro de sus
objetivos.

Por lo anterior es menestér mencionar
que por ser este tema de relevancia para el
desarrollo institucional, se deben establecer
los criterios basicos de calidad de servicio,
con ¢l fin de tener una comprension mas cla-
ra, tomando en cuenta que la calidad exige
disenar todas las actividades, procesos, fun-
ciones y relaciones alrededor de un servicio,
para estructurar las acciones de cambio que
requieren hoy en dia las universidades, pues
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“el ritmo de los procesos de cambio en Cen-
troamérica y en el mundo enfatiza el media-
no y largo plazo, si queremos que esos cam-
bios sean verdaderamente participativos y si
queremos que los cambios sean profundos.

Un factor clave en este proceso es la
educacion, la inversion en la gente para cons-
truir un potencial humano no meramente ins-
trumentalizado para aumentar la produccién,
sino un potencial humano poseedor de cre-
cientes destrezas culturales de calidad, sus-
tentadoras de sus proyectos de vida personal,
familiar, comunitaria y social...” (Arrién Juan
Bautista, 1996, p. 36).

A nivel mundial las empresas han lle-
gado a comprender que los clientes o usua-
rios son vitales para la supervivencia de sus
organizaciones, pues son ellos la razon de ser
de los procesos y de los productos o servi-
cios. Esta preocupacion es también comparti-
da por las instituciones de educacion supe-
rior, razén por la cual se ha seleccionado la
Universidad Estatal a Distancia para elaborar
este trabajo.

La Universidad Estatal a Distancia es
una institucion de Educacion Superior Estatal,
cuyo proposito es contribuir a la democrati-
zacion de la educacion, al mejoramiento de la
calidad de vida y al desarrollo social, cultural,
cientifico y tecnolégico, mediante el desarro-
llo de un modelo de educacién a distancia,
orientado hacia la excelencia en las areas de
extension, Investigacion y Docencia. Dentro
de esta concepcion esta incluida la calidad de
servicio en todas esas areas.

Es importante determinar el grado de
calidad en los servicios que ofrece, en este
caso, la Oficina de Recursos Humanos de la
Universidad Estatal a Distancia, segan la per-
cepcion que de ella tiene el personal docen-
te y administrativo, pues muchas pueden ser
las causas que generen un mal servicio, y el
tratar de eliminarlas permitiria utilizar el ser-
vicio como una herramienta de la buena ad-
ministraciéon y como una herramienta de mer-
cadeo, y por lo tanto se plantean los siguien-
tes objetivos.

. Determinar la percepcion que tienen
los usuarios acerca de la calidad del
servicio que ofrece la Oficina de Recur-
sos Humanos de la Universidad Estatal
a Distancia.

. Caracterizar al personal de la Universi-
dad Estatal a Distancia que brinda y re-
cibe el Servicio de la Oficina de Recur-
sos Humanos.

. Identificar y caracterizar los servicios
que brinda la Oficina de Recursos Hu-
manos de la UNED.

. Analizar los requerimientos de la Ofici-
na de Recursos Humanos de la UNED
para mejorar el servicio al usuario. De-
terminar la variabilidad del servicio
que ofrece la Oficina de Recursos Hu-
manos de la UNED.

. Proponer alternativas de acciébn que
contribuyan a mejorar la calidad del ser-
vicio de la Oficina de Recursos Huma-
nos de la Universidad Estatal a Distancia.

Con el fin de evitar ambigliedades es
necesario, tener claro los siguientes concep-
tos recursos humanos, calidad, servicio al
usuario y a la Oficina de Recursos Humanos.

La Calidad: Es definida por (Rico Ru-
bén R., 1993: 74) como: el “Total de caracte-
risiicas de una entidad que le otorgan su ap-
titud para satisfacer las necesidades explicitas
o implicitas de sus clientes”.

Para (Peter F. Drucker, 1997: 187) “El
control de los resultados respecto de las expec-
tativas generadas por cada proyecto de inno-
vacion indica calidad de planes y esfuezos in-
novadores y la confianza que podemos tener
en ellos.”

Por Servicio se entiende la actividad
que una parte ofrece a otra, y que tiene las si-
guientes caracteristicas: “esta dominada por
calidades de experiencia y atributos que sélo
se pueden evaluar significativamente después
de su adquisicion y durante su consumo”
Lecnard L. Berry 1992: 6).

Estos dos conceptos unidos: calidad
de servicio, son definidos por Pedro Larrea,
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como “la percepcion que tiene un usuario
acerca de la corrvespondencia entre el desem-
perio y las expectativas, relacionados con el
conjunto de elementos secundarios cuantita-
tivos y cualitativos de un servicio principal”.
(Larrea, p. 1991: 64).

En este estudio se entiende por Usua-
rio aquellas personas que constituyen los
consumidores finales de productos o servicios,
estudiantes, profesores, personal administra-
tivo. También se entiende como: Persona o
grupo de personas que reciben el trabajo rea-
lizado por un individuo o equipo.

Finalmente se concibe la Oficina de
Recursos Humanos como una instancia
que brinda un servicio por medio de proce-
dimientos procesos y responsabilidades pre-
viamente definidos.

i.  Supuestos tedricos

En este apartado se plantean en forma
mds exhaustiva la calidad en el servicio al
usuario y sus caracteristicas, tales como la in-
tangibilidad del servicio, la atencién profesio-
nal, la disposicién para brindar el servicio y
las formas de brindarlo. También se exponen
los factores claves en la gestion de calidad
como por ejemplo la estrategia, el recurso
humano y el sistema.

Asimismo se anotan los aspectos que
afectan el servicio de calidad como las nece-
sidades de los clientes y sus expectativas, el
cumplimiento de las especificaciones que el
servicio debe brindar, los cambios en el mer-
cado, los avances tecnolégicos, y el compro-
miso. Se brinda informacién sobre las impli-
caciones del servicio no confiable, como por
ejemplo el gasto de la repeticion y sus costos,
las relaciones de los empleados con los clien-
tes y la confiabilidad. Para concluir este capi-
tulo, se analiza brevemente la Universidad
Estatal a Distancia.

1. La Calidad en el Servicio al Usuario

La buena administracion se logra al con-
tar con una direccién y unos funcionarios que
trabajen hacia un fin comun y el recurso huma-
no motivado es un pilar importante. Este recur-
so le permite a la organizacion promocionarse
de la forma mas econbmica a través de la co-
municacion personal, es por esto que la calidad
de servicio al usuario permite reducir los cos-
tos, incrementar las ganancias y mejorar la pro-
ductvidad global de la organizacién, y en el ca-
SO en cuestion se va a medir esa calidad, pues
la universidad debe siempre buscar la excelen-
cia, en todos los niveles, sobre todo por la com-
petitividad que se esta dando actualmente a ni-
vel de instituciones de educacion superior.

“El problema de competitividad que tie-
nen hoy las empresas no es un problema de
competencia “extranjera”, sino un problema
de competencia “poco tradicional”. ... El ver-
dadero problema radica en la competencia en-
tre los rezagados y los retadores, entre los in-
quilinos y los innovadores. Las nuevas solucio-
nes surgen porque estan dispuestos a olvidar-
se de lo antiguo y mirar mas alla” (Hamel,
Gary & Prahalad, CK. 1995, p. 37). Por lo tan-
to si se quiere compeltir, se debe hacer bien,
para esto es indispensable brindar servicios
excelentes y para ello se le debe dar importan-
cia a la calidad, pues en ella radica el éxito.

Las razones, de las cuales se habl6 al ini-
cio y por las que se esta dando esta nueva ten-
dencia en relacion a la calidad de servicio, son:

. Las relaciones con los usuarios son una
parte integral del trabajo y no una ex-
tension del mismo.

. Los usuarios satisfechos son indispen-
sables para el éxito de cualquier em-
presa o institucioén, porque no solo se
mantienen sino que recomiendan el
servicio que se les brinda.
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. El elevado costo que implica hacer las
cosas mal, repetir trabajos, corregir
errores continuos y el despilfarro.

. Otra razén muy importante es, por la
ventaja competitiva que produce brin-
dar a los usuarios la calidad en los bie-
nes y servicios que reciben, y por lo
que significa lograr un mayor rendi-
miento de la inversiobn para hoy y
siempre.

Realizar un nuevo proceso de mejora
requiere de la inversion de recursos, que se-
ra compensado al hacer bien las cosas, o sea
que si no se invierte en mejorar la calidad, el
resultado sera de un mayor costo. Esto im-
plica por tanto que la calidad es el funda-
mento del mercado de servicios porque el
producto central que se comercializa es el
desempeno, producto que el usuario recibe.
Un concepto de servicio bien orientado le da
a las instituciones la oportunidad de compe-
tir, pues un vigoroso desempeno de servicio
crea competitivad al ganar la confianza de
los usuarios y reforzar el buen nombre de la
institucion.

En esta parte es imporante tener claro
que la satisfaccion del usuario es un proposito
que se enmarca en el nuevo énfasis que se es-
ta dando con respecto a la razén de ser de las
empresas en general. Este concepto se encuen-
tra frente a la antigua tendencia que indicaba
que el producto era el propésito fundamental
del trabajo. En la actualidad se considera que
el trabajo es el medio por el cual se puede sa-
tisfacer a los usuarios de las instituciones.

El concepto de usuario incluye tanto al
usuario externo como al interno, y €éstos son
quienes reciben o brindan el servicio dentro
de la institucion. Existen también usuarios in-
lernos que generan procesos O Servicios para
otras personas o grupos de empleados, y los
usuarios externos son al final los consumido-
res, los proveedores, el gobierno, las institu-
ciones y el pais en general.

Por lo tanto los usuarios deben ser
identificados por las instituciones para poder
planificar y satisfacer sus requerimientos. Esa
satisfaccion se debe dar a todos los usuarios
en general, es decir, tanto a los usuarios in-
ternos como externos. Como se indico, cuan-
do se hace referencia a usuarios se refiere a
las personas que adquieren el servicio de las
instituciones, cada uno de los empleados de-
be satisfacer a los usuarios que necesitan de
sus trabajos. La satisfaccion tiene la misma
importancia para los usuarios internos y ex-
ternos, y es la forma por medio de la cual las
instituciones pueden existir de una manera
sostenible dentro de la competencia en que
esian inmersos.

Es pertinente asimismo tomar en cuen-
ta que una instituciébn como la UNED en su
proceso de modernizacion, debe estar en la
capacidad de contestar preguntas como estas:

/A qué usuarios servira en el futuro?

+Cudles son las vias a través de las cua-
les llegara en el futuro a sus usuarios?

¢«Cudles seran sus competidores en el
fururo?

¢En qué se basara en el futuro su ven-
taja competitiva?

Si a estas preguntas no se le dan res-
puestas razonablemente detalladas, y si és-
tas no son sustancialmente diferentes de las
que dan a las preguntas sobre la actualidad,
son escasas las probabilidades de que su
empresa siga como lider en el mercado. No
es posible “mantener” el liderazgo; hay que
reinventarlo una y otra vez, pues existe un
problema muy claro: el problema de com-
peutividad y este radica en la competencia
enire los rezagados y los retadores, entre
los inquilinos y los innovadores, y los reta-
dores normalmente inventan soluciones
mas eficientes para los problemas de los
usuarios. Las soluciones surgen cuando se
esta dispuesto a olvidarse de lo antiguo y
mirar mas alla.
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2. Caracteristicas de la Calidad en el
Servicio al usuario

Las caracteristicas del servicio son en
su esencia intangiles, no se ven ni se tocan,
por ejemplo la atencién de las demandas de
los usuarios, o bien el servicio personalizado
que se les brinde, sin embargo, los usuarios
son los que miden el nivel del servicio me-
diante aspectos que pueden percibirse, tales
como: ubicacién del local, personas encarga-
das de brindarles el servicio, o bien el equi-
po con que cuenta la institucion.

En general, la mayoria de los usuarios
buscan ser atendidos de la mejor forma, por
lo tanto se les debe prestar la mayor atencién
a sus demandas, dudas o solicitudes; el servi-
cio debe ser personalizado y profesional, y
quien lo brinda siempre debe estar en la me-
jor disposicion y anuencia de atender al usua-
rio. Todas estas actitudes se transforman en
caracteristicas intangibles propias de los ser-
vicios, O sea que no se pueden ver, probar,
sentir, oir, u oler antes de que el servicio sea
brindado.

Otra de sus caracteristicas es que los
servicios son inseparables. Los bienes fisicos
se producen y almacenan para luego vender-
los y consumirlos, pero los servicios primero
se brindan, luego se producen y consumen al
mismo tiempo. Por eso se dice que son inse-
parables de las personas o equipos que los
brindan. Cuando una persona brinda un ser-
vicio, ésta pasa a formar parte de €l y el tipo
de interaccion que se tengan con el usuario
se convierte en una de las principales carac-
teristicas de la calidad del servicio. Tanto el
que brinda el servicio, como el usuario influi-
ran directamente en el resultado.

Otra caracteristica del servicio es su va-
riabilidad. La calidad de ellos depende del
proveedor del servicio y de cuando, dénde y
como lo brinda. Por ejemplo en una institu-
cién dos empleados podrian brindar servicios
diferentes, uno de ellos podria ser eficiente y
alegre, mientras que el otro lento y desagra-
dable. Hasta un mismo empleado podria
brindar un servicio variable dependiendo de

su estado de animo. La forma de resolver es-
ta variabilidad puede influir, en gran medida,
en la percepcion del cliente sobre la calidad
del servicio, por lo tanto las instituciones
pueden tomar varias medidas para adminis-
trar la variabilidad de los servicios y asi ejer-
cer un mayor grado de control sobre la cali-
dad. Algunas de estas medidas son:

. Seleccion y capacitacion del personal

° Incentivos

. Visibilidad y responsabilidad ante el
usuario

Finalmente los servicios son perecede-
ros, o sea que no pueden almacenarse para
ser brindados posteriormente.

3. Factores claves en una Gestion
de calidad

La gestion de calidad es deber de todo
el personal, pero siguiendo las directrices
emanadas por los altos niveles jerarquicos de
la organizacion. Estas directrices se eviden-
cian principalmente en el primero de los fac-
tores claves de la gestion de calidad como la
Estrategia, la cual debe tener claramente esta-
blecidos los objetivos de la institucion, las re-
glas por cumplir, la imagen a presentar, el
mercado a satisfacer y las especificaciones de
calidad que se van a ofrecer.

Asimismo el Recurso Humano, otro de
los factores de la gestion de calidad igual-
mente importante. Este debe tener el com-
promiso invariable de no fallarle al usuario ni
a la institucion. Ademas debe estar motivado
a brindar un servicio de calidad y sobre todo
capacitado para brindarlo profesionalmente.
El sistema, es el altimo factor el cual brinda
todas las funciones de apoyo para la presta-
cién eficiente y eficaz del servicio, ademas de
facilitar la planificacion del mismo.

Para ejemplificar lo anterior se puede
apreciar en el siguiente grafico que para ob-
tener un servicio excelente y con la mejor
calidad, satisfaciendo a todos los usuarios
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sin ninguna excepcion y a un costo minimo,
se debe considerar la interaccion de los si-
guientes elementos: una vision clara y pre-

cisa de la direccién, una comunicacion a los
funcionarios donde el usuario es la parte
central.

Figura 1|
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Fuente: L. Sanchez. Investigacion Dirigida. “Analisis y Mejoramiento de la Calidad de Investigacion dirigida, brindado
por la Universidad de Costa Rica por medio de la Escucla de Ingenieria Industrial, 1998.

Por otra parte no se debe olvidar la re-
troalimentaciéon del usuario-sistema, las eva-
luaciones y las auditorias con el fin de mejo-
rar el servicio en forma continua, pues como
en el caso que nos ocupa, del usuario depen-
den las instituciones.

4.  Aspectos que afectan el servicio
de calidad

Ademas de la preocupacién por brin-
dar un servicio de calidad es importante to-
mar en cuenta los aspectos de calidad que
corresponden a la alta direccion. Para poder
cumplir con los objetivos de calidad ademas
de su concepto se deben conocer también
aquellos aspectos que la afectan tales como:

Las necesidades de los clientes y sus
expectativas son importantes debido a que el
usuario siempre tiene las expectativas de ob-
tener el mejor servicio, y cuando ello no se
logra, el servicio se vera afectado, pues recor-
demos que el usuario es el que se encarga de

medir ese servicio y de mejorarlo o en su de-
fecto, afectarlo. Son las necesidades reales
que se refieren a los estados de carencia que
presenta el usuario, en tanto que los deseos
son la materializacion de dichas necesidades
y pueden tomar muchas formas diferentes. Es
importante porque se debe de cumplir con
todas las especificaciones necesarias para evi-
tar errores en la entrega del servicio.
También el cumplimicnto de las espe-
cificaciones que el servicio debe brindar es
otro aspecto. Se debe tener especial cuidado
en brindar todo lo que se ofrece a los usua-
rios, el hacer “falsas promesas” debilita esa
seguridad y la confiabilidad en el servicio.
Los cambios en el mercado es otro
factor a tener presente. Vivimos una €poca
de cambios. Dentro de ellos el mercado
siempre estard en constante cambio con el
fin de adecuarse a las demandas de los
usuarios. Porque se debe definir la necesi-
dad del usuario y sus expectativas del ser-
vicio, identificar y evaluar los requisitos del
usuario mediante estudios y andlisis de
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mercado, las instituciones deben concentrar
su atencion y parte de sus esfuerzos a la sa-
tisfaccion de las necesidades reales de los
clientes y conocer las necesidades percibi-
das o deseos. Debe existir una adecuacién a
los cambios de las necesidades y especifica-
ciones que los clientes soliciten.

Los avances tecnologicos son factores
para brindar un servicio de calidad. Se deben
actualizar los servicios, es necesario estar a la
par de la tecnologia. Lo que se trata es de ser-
vir rapido, eficiente y eficaz. Este aspecto sig-
nifica la retroalimentacion sobre el servicio por
parte de los clientes, el cual permite analizar el
grado de satisfaccion, que puede ser la solu-
cion rapida a ciertos problemas o bien puede
mejorar la calidad del servicio. Este punto es
muy importante hoy dia por los cambios cons-
tantes y la institucion debe acogerse a estos
cambios con el fin de realizar el mejor servicio.

Otro factor es el compromiso, por
cuanto se debe concientizar a todo el perso-
nal de la instituciébn sobre la importancia de
la calidad del servicio que brindan. Este com-
promiso debe ser desde las bases hasta la al-
ta direccion.

Un elemento que esta implicito dentro de
calidad de servicio es la confiabilidad, por que
brindar un servicio en forma descuidada, se de-
bilita la confianza de los usuarios, porque debe-
mos recordar que la prueba del servicio estd en
un desempeno impecable. “Desde 1983 se in-
vestiga sobre la calidad en el servicio por medio
de una serie de estudios. .. la documentacion asi
recogida indica constantemente que la confiabi-
lidad es el principal criterio que los clientes apli-
can al evaluar la calidad del sevicio de una em-
presa (Marketing en las Empresas de Servicios,
Leonard L. Berry p. 20). Con esto podemos afir-
mar que la confiabilidad es el nicleo mismo de
la excelencia en la calidad de servicio.

5. Implicaciones del servicio
no confiable

Un servicio no confiable tiene sus im-
plicaciones como: Gasto directo de la repeti-

cion de los costos. Esto supone una publici-
dad negativa que producen los usuarios dis-
gustados. Por tanto el costo total de reparar
el dano que se produce por un servicio defi-
ciente puede ser muy alto, al igual que el
ahorro potencial que se logra cuando se da
un servicio de calidad desde la primera vez.
Las relaciones de los empleados con los
usuarios es una relaciéon que la acompanan la
producciéon y el consumo de servicios, impli-
can formas adicionales, en que la confiabili-
dad de un servicio puede contribuir a la me-
jora de costos. La moral, la satisfacciéon en el
cargo y la devocion por el trabajo estin en
proporcion inversa a los niveles de frustra-
cién de los usuarios con quienes deben tratar
dia tras dia. Tratar con usuarios disgustados
que piden explicaciones y restitucion de ser-
vicios defectuosos desmoraliza a los emplea-
dos, les merma su entusiasmo por el cambio
y les disminuye su dedicacion a la institucion.

La confiabilidad dentro del servicio
cuando la institucion sufre falta de confiabili-
dad, pues corre el riesgo de estar atrapada en
una espiral de declinante moral, deterioro de
la prestacion de servicios, aumento de cam-
bio de personal, baja de la productividad y
gran alza de costos.

Sucede lo contrario, cuando existe una
alta confiabilidad, se implantan incentivos pa-
ra fomentarla y disponen de los recursos pa-
ra lograrla, asimismo fomentan un ambiente
positivo de trabajo que crea alta productivi-
dad v bajos costos levantando la moral de los
empleados y estimulando su entusiasmo y su
dedicacion.

Por tanto la confiabilidad esta basada
en tres pilares fundamentales: liderazgo en
servicios, prueba completa del servicio y la
infraestructura para prestar servicios libres de
errores, interactuando entre ellos como se
aprecia en el siguiente grifico.

Se puede deducir que el servicio libre
de errores se premia, y que nunca se debe
estar satisfecho con las cosas como estan si-
no que debe hacerse un esfuerzo por mejo-
rar constantemente, de este compromiso de
confiabilidad depende la mejora continua.
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Figura 2

Liderazgo en servicios

Prueba completa del
servicio

Infraestructura para
prestar servicios
libres de errores

Fuente: Leonard L. Berry A. Parasuraman Marketing en las empresas de Servicios. P. 28.

6. La Universidad Estatal a Distancia

Para un mayor conocimiento de la
Universidad Estatal a Distancia (UNED),
se incluyen el Marco Juridico y su prop6-
sito.

“La Universidad Estatal a Distancia,
fue creada mediante la Ley No. 6044 del 22
de febrero de 1977, como una institucién de
Educacién Superior, especializada en la en-
senanza a través de los medios de comuni-
cacion social”. Su prop6sito es “... contribuir
a la democratizacion de la educacion, al me-
joramiento de la calidad de vida y al desa-
rrollo de un modelo de educacion a distan-
cia y abierto, orientado hacia la excelencia
académica en las areas de Extension, Inves-
tigaciébn y Docencia”. (Plan Estratégico,
UNED, 1997:3).

Debido a su sistema de educacién a
distancia la UNED se ha propuesto iniciar
una modernizacion en todos los aspectos
que la ocupan, y dentro de esa moderniza-
ci6bn se encuentran los recursos humanos,
por lo tanto se debe tener presente la cali-
dad de servicio al usuario, quiénes son los
que reciben los servicios que esta institu-
ci6én brinda.

ii. Metodologia

El estudio es de caricter exploratorio,
definido como aquel que pretende “examinar
un tema o problema de investigacién poco
estudiado o que no ha sido abordado antes.
Sirve para acrecentar el grado de familiaridad
con funciones relativamente desconocidas”
(Hernandez, 1991:59). Esta tematica no ha si-
do tratada antes en la Universidad Estatal a
Distancia aun cuando persiste un gran interés
desde hace algunos anos atras.

Por otra parte el estudio es descriptivo
en tanto que ‘“identifica caracteristicas del
universo de investigacion y senala formas de
conducta y actitudes del universo investiga-
do. establece comportamientos concretos y
describe y comprueba la asociacion entre va-
riables de investigacion. (Méndez, 1995: 126).
Herndndez, Ferndndez y Sampiere se refieren
a este tipo de investigacion como aquella que
“mide o evalta diversos aspectos, dimensio-
nes o componentes del fen6meno o fenéme-
nos a estudiar (1991:60). En este caso se pre-
tende determinar las percepciones que tienen
los usuarios acerca de la calidad del servicio
que brinda la Oficina de Recursos Humanos
de la Universidad Estatal a Distancia.
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Se tomaron en cuenta como variables
la caracterizacion del usuario: Es la descrip-
cion de las personas que constituyen los con-
sumidores finales de los productos del servi-
cio brindado por la Oficina de Recursos Hu-
manos de la UNED. La descripcién responde
a los siguientes indicadores: Edad, género, lu-
gar de trabajo, cargo que ocupa, principales
funciones, formacién académica, anos de la-
borar entre otros.

Tramites realizados: Son los servicios
que el usuario demanda de la Oficina de Re-
cursos Humanos. A su vez los Indicadores
para esta variable son: definicién del concep-
to de Calidad de Servicio, frecuencia en el
uso del servicio y servicios solicitados.

-Mejoramiento del Servicio: Es la per-
cepcion del usuario cuando asiste mas de
una vez a la oficina de Recursos Humanos, y
tiene la posibilidad de comparar el servicio
en cada oportunidad y de recomendar posi-
bles mejoras. Los indicadores de la variable
anterior son: cantidad de personal, capacita-
cion, espacio fisico, tecnologia, sistemas de
informacién asi como las mejoras en estos
campos.

-Variabialidad del Servicio: Se refiere a
la forma en que las personas brindan el ser-
vicio cuyo control sobre su calidad se puede
resolver por medio de la selecciéon y capaci-
tacion del personal, incentivos, visibilidad y
responsabilidad ante el usuario. Para esta va-
riable los indicadores son: calificacion del
servicio, satisfaccion, confiabilidad y entu-
siasmo de quienes brindan el servicio.

-Factores claves para una gestion de
calidad: se refiere a la percepcion que tienen
los usuario en las necesidades que se requie-
ren para brindar un servicio de calidad.

iii. Analisis de la informacion

Como se mencioné en el capitulo an-
terior, los instrumentos fueron entregados
en cada oficina seleccionada en la muestra y
estrato.

Caracterizacion de los usuarios: Del to-
tz] de los 57 formularios aplicados, el 50% fue
respondido por hombres e igual cantidad por
mujeres. Sus edades varian entre 20 y 45 anos
y la mayor cantidad, el 37% tiene mas de 40
anos. En cuanto al nivel académico, el 42,59%
no contesto, el 16,67% tiene educaciéon supe-
rior a nivel de licenciatura, el 5,56% ostentan
el grado de maestria, el 14,81% tiene especia-
lidades técnicas y el resto son bachilleres de
colegio. El 50% de los encuestados tiene mas
de 16 anos de laborar para la UNED, el 18,52%
tiene de 6 a 10 anos de laborar, el 25,93% tie-
ne entre 1 y 5 anos de laborar y 5,56% tiene
de 11 a 15 anos de laborar para la UNED.

En relacion con el conocimiento del
concepto de calidad de servicio, solamente el
23% lo conoce.

La frecuencia con que utilizan los ser-
vicios de la Oficina de recursos humanos, el
42,59% una vez al mes, el resto se distribuye
en dos veces al mes el 9,26%, tres veces al
mes 1,85% y otra alternativa un 12,96%, un
12,96% no contesto.

Los servicios solicitados por los en-
cuestados, cuando acuden a la Oficina de Re-
cursos Humanos, en su mayoria se refieren a
constancias salariales y de tiempo laborado.

Respecto a la eficiencia del servicio el
mayor porcentaje, 38,89% califica el servicio co-
mo “medianamente eficiente”, 33,33% lo califi-
can como eficiente, 20,37% como muy eficien-
te. el 5,56% lo calific6 como ineficiente. una per-
sona no contestd y una persona no respondio.

Con la confiabilidad, del total de en-
cuestados el 46,30% califican el servicio al
usuario como “confiable”, 24,07% como “me-
dianamente confiable” y 22 22% como muy
confiable. Respecto al profesionalismo,
46,30% opina que el servicio es “profesional,
el 40,74 lo calificaron como medianamente
profesional.

En relaciobn con la variabilidad, el
31,48% califica el servicio como “variable”, el
25,93% afirma que es un servicio “mediana-
mente variable”, el 18,52% lo califica “poco
variable” y el 16,67% como “muy variable”.
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Griafico

Conocimiento del concepto de Calidad de Servicio de los usuarios
de la Oficina de Recursos Humanos de la UNED

No conocen
el concepto

72%

Cuadro

Conocen
Concepto

28%

Conocen concepto

No conocen el concepto

Kelativo Absoluto
28% 15
72% 39

Como servicio personalizado fue la ca-
lificacion del 50%, el 24,07% como mediana-
mente personal y el 18,52% lo califica como
muy personal.

La utilizacién de servicios por via telé-
fonica es del 46%, el 41% dice no solicitar ser-
vicios por medio telefénico y el 13% no con-
testd. En este mismo sentido el 31% afirma
que es un servicio lento, el 30% lo califica co-
mo un servicio muy rapido, el 11% afirma
que es muy lento y el resto no contesto.

Referente a la satisfaccion del servicio
al usuario, el 55,56% de los encuestados afir-
ma estar satisfecho, el 24,07% dice estar me-
dianamente satisfecho y el 18,52% muy satis-
fecho. Con la confiabilidad, se brind6 una ca-
lificacion del uno al siete (menor y mayor
confiabilidad respectivamente usando la es-
cala Lickert), y el 24,07% califica la confiabi-
lidad con 5, el 18,52% con calificacién de 6 y

€l 33,33% con 7. De igual forma con el grado
de entusiasmo, 25,93% de los encuestados le
dan calificacion de cinco. Califican con 5 el
servicio amistoso el 25,93% de los encuesta-
dos, 24,07% con calificacion de 7; el 14,81%
de los encuestados le asigna una calificacién
de 5 en “muy serio”, y el 12,96% de los en-
cuestados con calificacion de 2, 4, 6 y 7 res-
pectivamente. En la variable que se le deno-
miné como “agresivo”, siguiendo la misma
escala del uno al 7, el 35,19% le dan califica-
¢ion de uno, el 11,11% con calificacion de 2
y 3, respectivamente, el 5,56% le asigna una
calificacion de 4 y 5, y 3,70% lo califica con 6
y 7 respectivamente.

Al consultarseles si el personal requiere
de capacitacion, el 74,07% de los encuestados
opina que el personal requiere de capacita-
ci1on, el 14,81% no respondi6 y el 11,11% afir-
ma que el personal de la Oficina de Recursos
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Humanos no necesita capacitacion. (Ver grafi- pers
co 2, cuadro 2). tidac

Por altimo en las areas en que se soli- en |
cita sugerencia para mejorar, €l 37,04% de los 18,5
usuarios menciona como prioridad 1 la mejo- pers
ra en espacio fisico, el 35,19% en tecnologia, los 1

el 27,78% afirma que se debe mejorar en sis-
temas de informacion, y 24,07 califica con
en aumento de la cantidad de

CInce

prioridad 1 el pe

)

Grifico 2
Capacitacion requerida en el drea de calidad |
brinda la Oficina de Recursos Hun

NS/NR

Vi

/

/.

Personal no

requiere de

capacitacion
11%

)
v

la calidad en el servicio...

nal. En la prioridad dos, la mayor can-

de encuestados se inclindé por mejora
1 tecnologia. En la prioridad tres el
% sugieren aumentar la cantidad de
nal, en la prioridad cuatro el 12,96% de
suarios encuestados, se inclinan por la

mejora del espacio fisico, y en la prioridad

el 27.78% estan a favor del aumento en
rsonal

rara mejora del servicio que
anos de la UNED

Personal requiere
de capaciacion

74%
Cuadro 2
Relativo Absoluto
Personal requiere de capacitacion 74,07% 40
Personal no requiere de capacitacion 11,11% 6
NS/NR 14,81% 8
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Grifico 3
Requerimiento de espacio fisico para mejorar el servicio que brinda la
Oficina de Recursos Humanos de la UNED
(1 Prioridad méaxima. 5 prioridad minima)
NS/NR
15%
5
19%
Cuadro 3
Relativo Absoluto
1 37,04% 20
2 5,56% 3
3 11,11% 6
4 1 Z,()()"‘u 7
13%
5 18,52% 10
1%
NS/NR 14,81% 8
Grifico

Requerimiento de tecnologia para mejorar el servicio que brinda la Oficina de Recursos Humanos de la UNED

(1 Prioridad méaxima, 5 prioridad minima)

Cuadro 4

Relativo Absoluto

1 35.19 19 =

2 16,67% 9 )
=

3 12,96% 7 &

4 1,85% 1

5 22,22% 12

NS/NR 11,11% 6

Grado de prioridad
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Griafico ©

Requerimiento de mejora en el sistema de

informacion para mejorar el servicio

que brinda la Oficina de Recursos Humanos de la UNED

(1 Prionidad maxima, 5

Grado de prioridad

prioridad minima)

0 5 10 15 20 25 30

Porcentaje
Cuadro 5
Relativo Absoluto
1 27,78% 15
2 14.81% 8
3 11,11% 6
4 11,11% 6
5 18,52% 10
NS/NR 16,67% 9

IV. Conclusiones

Luego del andlisis de la informacion y
a pesar de la ausencia de los datos de los fun-
cionarios de la Oficina de Recursos Huma-
nos, se llega a las siguientes conclusiones.

En igual cantidad de hombres y muje-
res encuestadas se observa que el mayor por-
centaje tiene mas de 40 anos, un bajo porcen-
taje tiene preparacion académica a nivel uni-
versitaria. El mayor porcentaje tiene 16 o mas
anos de laborar para la UNED .

Un alto porcentaje de los usuarios en-
cuestados no conocen el concepto de “calidad
de Servicio”. Casi la mitad de ellos utilizan al

menos una vez al mes los servicios de la Ofi-
‘ina de Recursos Humanos. Todo esto es en
‘uanto a la caracterizacion de los usuarios.

En cuanto a la percepcion en los servi-
“10s que reciben por parte de la Oficina de
Recursos Humanos, €l mayor porcentaje de
usuarios afirma que es un servicio ubicado
entre “medianamente -eficiente” y “eficiente.
Un alto porcentaje ubica el servicio como
‘confiable” y “medianamente confiable”. El
servicio es igualmente ubicado como profe-
sional y “medianamente profesional”; como
‘variable” y medianamente variable”; de igual
forma, se ubica como un servicio “personal”
y medianamente personal”.
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Casi la mitad de los usuarios utilizan los
servicios via telefénica y califican el mismo co-
mo “lento” y “muy rapido” en su mayoria.

Por otra parte, una mayoria sienten que
estan “satisfechos” o “ medianamente satisfe-
chos” con el servicio brindado, como “confia-
ble” y “medianamente confiable. En el mismo
sentido sienten que el personal de la Oficina de
Recursos Humanos, en cuanto al entusiasmo,
son personas agradables, no son muy alegres,
pero tampoco agresivas, se puede afirmar que
ubican este personal en un nivel agradable.

A pesar de todo esto, se observa que si
bien es cierto el servicio no es deficiente, tam-
poco es excelente, pues la mayoria de los
usuarios encuestados sienten que los funcio-
narios de la Oficina de Recursos Humanos de-
be recibir capacitacion, deben mejorar el es-
pacio fisico asi como en tecnologia para brin-
dar un servicio mejor, en Gltimo nivel ubican
el aumento en la cantidad de personal.

En sintesis la percepcion de los usua-
rios acerca de la calidad del servicio que ofre-
ce la Oficina de Recursos Humanos de la Uni-
versidad Estatal a Distancia, es ubicable entre
buena y regular.

Con todo esto si recordamos los aspec-
tos que afectan el servicio de calidad son las
necesidades de los clientes y sus expectati-
vas, en este caso es el usuario de la oficina
pues ellos son quienes se encargan de medir
ese servicio y de mejorarlo o afectarlo. Otro
de los aspectos que inciden son los avances
tecnolégicos pues se trata de servir en forma
eficiente y eficaz.

Vale la pena recordar el inicio del pre-
sente trabajo, propiamente en el marco tebri-
co conceptual y contextual (item 2.1) donde
se afirma que “la buena administracion se lo-
gra al contar con una direccion y unos funcio-
narios que trabajen hacia un fin comin vy el re-
curso humano motivado es un pilar importan-
te”, en este sentido es prioritario que la direc-
cion de esa oficina motive a sus empleados,
con el fin de brindar un servicio de calidad pa-
ra la satisfaccion de los usuarios, pues “los
usuarios satisfechos son indispensables para el
éxito de cualquier empresa o institucion”.

Se consulté a la UNED, con la Lic. Sil-
via Abdenour, si el tema de Calidad de Servi-
c10 al Usuario estd contemplado dentro de las
politicas de la Institucién, y ella afirma que
hay politicas y que estin concientes del tema,
pero que no hay nada establecido, tampoco
por escrito existe una politica de calidad en
e«os términos, y que no han desarrollado na-
da al respecto. Agregd que a partir de 1995 lo
que se ha hecho es Gnicamente capacitar a
diferentes funcionarios tomando en cuenta
las normas de calidad internacional, pero que
hasta el momento no le han tomado la impor-
tancia que se requiere.

Propuesta para el mejoramiento

de la calidad del servicio al usuario
e induccion al cambio en la Oficina
de Recursos Humanos de la
Universidad Estatal a Distancia

Introduccion

Con base en el resultado del analisis
de la informacién es necesario que la Ofici-
na de Recursos Humanos de la Universidad
Estatal a Distancia se interese y ejecute una
propuesta con el fin de mejorar el servicio
y 1 la vez inducir a los funcionarios al cam-
bio pues “los momentos sucesivos de la ine-
vitable evolucién se fundamentan en el
cambio mismo..." (Escotet, p. 100). Por lo
tanto, debido a las transformaciones que dia
a Jia enfrentan las instituciones, correspon-
de a las universidades estar al tanto de esas
transformaciones. Uno de los temas mas re-
levantes en la actualidad es la calidad del
servicio que se ofrece a los usuarios, es ne-
cesario por tanto, efectuar una revision so-
bre este servicio, especialmente en la Ofici-
na de Recursos Humanos de la UNED, ob-
jeto del estudio.

Se exponen a continuacion los objetivos
de la propuesta y las etapas necesarias que con-
ducen al logro eficiente y eficaz del servicio, y
por ende a la excelencia que se requiere.
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Objetivo General

Presentar a la Oficina de Recursos Hu-
manos de la UNED, una Propuesta para el
mejoramiento de la calidad de servicio al
usuario e induccién al cambio.

Objetivos especificos
1. Proponer las pautas para la elabora-

cion de un plan estratégico dirigido al
cambio y a la calidad del servicio.

2. Sugerir la confeccién de los instrumen-
tos necesarios para la evaluacion de la
calidad del servicio, al usuario.

6 2 Recomendar la implementacion de un
plan piloto en los centros regionales
para lograr la percepcion de todos los
usuarios respecto a la calidad de Servi-
co que ofrede la Oficina de recursos
Humanos de la UNED.

4. Recomendar las evaluaciones periodi-
cas de los servicios para su autorregu-
lacion.

Fases de la propuesta

Primera Fase

Para el logro de metas es indispensable
la implementaciéon de un plan estratégico con
el fin de caracterizar la situacion inicial y la fu-
tura. Se deben definir prioridades y disenar al-
ternativas de intervencion. Por lo tanto, para
definir la situaciéon que se desea alcanzar, se
debe plantear una aproximacion de imagen
objetivo, la cual supone una evaluacién y for-
mulacién permanentes del servicio que se
brinda, y se deben tomar en cuenta una serie
de elementos, caracteristicas y requisitos.

Todo ello indicard hacia donde se de-
be encaminar el proceso de desarrollo. Poste-
riormente se compara esta situacion inicial
con la futura o deseada y se evidencia la bre-
cha entre ellas, por lo tanto, la estrategia se-
ra la via para cerrar esta brecha. Es asi como
para la mejor comprension de lo anterior, a
continuacion, se expone el siguiente grafico.

Figura 3

Situacion

Tendencia
“Natural”

Situacion

inicial

Futura

Prioridades de intervencion

Fuente: Pichardo Arlette.

Brecha

Estrategia
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Con el diagnéstico se van a derivar las
posibilidades y restricciones de intervencion
para el logro de la imagen-objetivo, o sea en
el curso de las acciones que se ejecuten.

Sin embargo para esto “se requiere de
la viabilidad, o sea la posibilidad de ejecutar
las acciones requeridas, y para esa viabilidad
se deben incluir factores que van a incidir en
ella como por ejemplo:

. Técnicos: en relacion con la existencia
y disponibilidad de los requisitos mate-
riales y humanos entre otros.

. Financieros: que se refieren a la posi-
bilidad real de contar con los recursos
monetarios que sean requeridos.

. Juridicos: como la legislacion existente,
y reglas, normas y procedimientos ad-
ministrativos.

. Politicos: que es la actuacion de las
fuerzas y grupos sociales presentes en
la escena politica.

. Socioculturales: son los valores, nor-
mas, creencias, actitudes y mentalida-
des que pueden incidir en la ejecucion
de las propuestas.

. Institucionales: que abarcan las cuestio-
nes referidas a las practicas organizati-
vas que pueden favorecer u obstaculi-
zar la intervencién. “ (Pichardo A., 127).

Debido a que la situacién actual o ini-
cial indica que el servicio al usuario en la Ofi-
cina de Recursos Humanos de la UNED, es
catalogado como “bueno” o “medianamente
bueno”, se debe plantear una situacion futura,
de tal forma que evidencie un excelente ser-
vicio de calidad al usuario, para que mejore a
su vez la percepcion de este. Entre ambas ten-
dencias, obviamente, existe una brecha que
arrojaron los instrumentos aplicados. Cerrar
esta brecha implica cambios, talleres, charlas,
tecnologia, espacio fisico, evaluacién y autoe-
valuacioén, y sobre todo la voluntad politica
para llevar a cabo todas las mejoras.

Segunda Fase

En caso de que el plan estratégico se
lleve a cabo, es necesario la instrumentaliza-
con, con el fin de realizar una autoevalua-
cion para autorregular las funciones. Por lo
tanto se propone a la Oficina de Recursos
Humanos, elaborar sus propios instrumentos
para ser aplicados a nivel de toda la institu-
cion, que incluya tanto la medicién de la ca-
lidad de servicio, administrativo y docente,
como también los cambios de que requieren
hoy dia las instituciones puablicas y privadas,
para poder asi, medir con cudnta resistencia
se cuenta para ello.

Estos pueden ser instrumentos acordes
con cada centro regional, en donde se solici-
te la misma informacion del presente estudio,
y alguna otra que la Institucion considere
conveniente, ademas el Jefe de la Oficina de
Recursos Humanos debe intervenir en la con-
feccibn de los mismos. De igual importancia,
es motivar al personal para que brinde la in-
formacion requerida.

Otro punto importante de resolver es
en cuanto al espacio fisico con que cuenta
actualmente la Oficina de Recursos Huma-
nos. El plan debera contener un andlisis de
la infraestructura de la Institucién, para
analizar las posibilidades de ampliar el es-
pacio actual o bien trasladar esta oficina a
un espacio mayor. Igualmente deberin
contar con tecnologia de avanzada con el
fin de obtener rapidez en los tramites soli-
citados y en los servicios de la oficina. Es-
tos dos puntos deberan tratarse luego de la
evaluaciéon del servicio, para conocer si va-
le la pena la inversibn en mas espacio y
mas tecnologia.

Tercera Fase

Supone que las dos fases anteriores ya
s¢ han llevado a cabo, a excepcion del espa-
cio fisico y el equipo tecnolégico. Por lo tan-
tc entraremos a tratar la altima fase en don-
de se efectuarin dos actividades:
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L Plan Piloto y
2. Evaluacién para la autorregulaciéon

Plan piloto

Consistira en la aplicacion de los instru-
mentos confeccionados, en todos los centros
regionales distribuidos en todo el pais, en un
plazo de dos meses, contando para ello con
personal que colabore en la recoleccion de
informacién en cada uno de los centros regio-
nales. También debe existir personal que co-
labore en la codificacion de los instrumentos
y en la digitaciéon de la informacion.

El plazo indicado se debe a que son
numerosos los centros que tiene la UNED, y
no se puede extender por los cambios que
puedan suceder en un plazo mayor.

El andlisis deben realizarlo personas
con la experiencia en el tema, incluyendo al
jefe de la Oficina de Recursos Humanos.

Para todo ese proceso, obviamente, se
debera contar con los requerimientos que in-
dicaria el plan estratégico en cuanto a recur-
sos: financieros, humanos, tecnolégicos entre
otros.

Posterior a los resultados, y si fueran si-
milares a los resultados que se evidencian en
este estudio, se deben iniciar talleres de capa-
citacion a los funcionarios de la Oficina de Re-
cursos Humanos, en grupos de cinco personas
cada Taller, en el cual se traten temas de:

. Calidad de Servicio. (servicio persona-
lizado, eficiente, eficaz y confiable en-
tre otros)

Evaluacion y sus ventajas
Autoevaluacion para la autorregulaciéon
. Cambio organizacional
. Resistencia al cambio.

Cada uno de esos talleres debe tener
un maximo de horas, distribuidas en dos tur-
nos, por ejemplo: Un taller de 10 horas, re-
partidas en dos dias en donde se brinde ca-
pacitaciéon sobre Calidad de Servicio. Al final
de las 10 horas se entregara un certificado de
participacion, las personas que impartan es-
tos talleres deben ser especialistas en el tema.

Asi se hard con el resto de los temas,
y al final quienes logren tener todos y cada
uno de los certificados en mano se le hara
una evaluacién de los conocimientos adqui-
ridos 1 través de los talleres, para que opten
por un certificado final. Con este certificado
final, la persona podra brindar a su vez cur-
sos de capacitacion, los cuales pueden ser
llamados “mini talleres”, de tal forma que
pueds darse una retroalimentacion a nivel
institucional, para que llegado el momento
no sea necesario contratar personas ajenas a
la institucion.

El derecho que se adquiere para brin-
dar esos “mini talleres” sera parte de la mot-
vacion que requiere el personal de toda em-
presa. para un mejor desarrollo individual e
institucional.

Evaluacion para la autorregulacion

Una vez cubierto un alto porcentaje de
funcionarios con capacitacion, se procedera a
efectuar una evaluacion de todo el proceso
para su autorregulacion.

Segun (Castro y Lopez, 1998) la evalua-
ciébn ha cobrado la importancia que se re-
quiere para un mejor desarrollo en las institu-
ciones, pues un organismo e institucion auto-
rregulado es aquel que:

. Revisa periodicamente sus objetivos;
si con claros, completos y conocidos,
si estan relacionados y son coheren-
tes y si se logran los resultados espe-
rados.

. Construye un sistema diniamico y ade-
cuado de informacion, fundado en he-
chos y opiniones y que permite su uti-
lizacién por parte del personal.

. Tiene mecanismos establecidos para
hacer evaluaciones, medir resultados,
monitorear procesos, vinculandolo con
la planificacién y con la asignaciéon de
recursos.

° Revisa periédicamente sus programas,
servicios, administracibn y mecanismos
de evaluacion, usando procedimientos
INternos y externos.
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Utiliza y actaa sobre la base de resulta-
dos y los vincula con el planeamiento, aplica
incentivos y sanciones, redistribuye recursos
y mejora Sus procesos y Servicios.

Segin las mismas autoras, la evalua-
cion ha adquirido importancia para los diri-
gentes de la educaciéon superior, debido a
que a un mayor financiamiento de la educa-
cion superior le corresponde una mayor ren-
diciéon de cuentas del uso de los fondos pu-
blicos; el conocimiento generado de un siste-
ma de educacion superior bien concebido es
fundamental en el desarrollo de la economia
de un pais; aunado ello a una preocupacion
por la disminucioén de la calidad de éstas ins-
tituciones.

Esta evaluacion puede ser de caricter
interno, a nivel de la institucion, de sus pro-
gramas, proyectos o actividades o externo a
nivel del sistema de educacion superior. La
primera es denominada como autoevalua-
cion, entendida ésta como “un proceso de re-
visién continua, sistemitica y organizada de
si misma, o de alguno de sus componentes,
hecho por la propia institucion de manera in-
tegral y participativa, cuyo objetivo es el es-
tudio y evaluacién del desempeno de la ins-
titucion en forma global o de alguna de sus
unidades” (IGLU, 1995:58).

Es un proceso de caracter técnico, im-
pregnado de una buena dosis de decision po-
litica, que involucra la descripcion, el andlisis
v la reflexion. En sintesis. se puede afirmar
que puede corresponder a un estudio global
o de una o mas de las estructuras o areas de
la institucién; de caracter analitico reflexivo y
orientado al cambio; conducido participativa-
mente por directores o académicos a la luz
de su mision, objetivos institucionales y de
un conjunto de criterios o estindares profe-
sionales. Se relaciona con la capacidad de la
institucion para diagnosticar internamente sus
fortalezas y sus debilidades, y en el ambito
externo sus oportunidades y amenazas, asi
como buscar soluciones y estrategias que
permitan sustentar los cambios necesarios pa-
ra mejorar.

Agregan las autoras mencionadas, que
la evaluacion de la calidad en el contexto del
planeamiento estratégico es una alternativa
para la transformacion y desarrollo de las uni-
versidades, en tanto constituye una practica
permanente, sistematica, institucional e in-
trinseca de las universidades por parte de los
actores. Implica la reflexiébn permanente so-
bre la propia tarea, una tarea fundamental de
la gestion administrativa y académica, que
permite conocer la realidad, su relacion con
las metas planteadas, asi como el anilisis
prospectivo y la generacion de proyectos al-
ternativos.

Por lo tanto, todo proceso de autoeva-
luacién considera una serie de pasos a fin de
garantizar su éxito. Dentro de estos pasos es
que se sitha la capacitacion mencionada en la
propuesta, para que una vez cubierto un alto
porcentaje de funcionarios con ella, se proce-
deria a efectuar una evaluaciéon de todo el
proceso, pues de acuerdo a Bhola: “La eva-
luacién conduce a una opinion fundada de
que algo es de un cierto modo. No tiene por
qué llevar a una decision respecto a una de-
terminada forma de actuar, aunque hoy dia a
menudo pretende tal cosa. ... La evaluacion
aboca a un juicio acerca del valor de algo.”

En otras palabras, solo evaluando se
puede medir el impacto de las transformacio-
nes o cambios que se generen dentro de las
instituciones. En el presente caso evaluar la
calidad de servicio implica, evaluar el proce-
SO que se propuso para transformar y mejo-
rar la calidad de servicio y la percepcion de
los usuarios sobre el mismo. Asimismo se
pretende eliminar la resistencia que actual-
mente evidenciaron los datos recopilados so-
bre evaluacién y autoevaluacion.

Por lo tanto con la presente propuesta,
se pretende medir a nivel de la UNED la ca-
lidad de servicio que se ofrece en la Oficina
de Recursos Humanos, y en cierta forma la
calidad de servicio en general que se brinda
en la Institucion. Es por ello que se recomien-
da la aplicacion de instrumentos adecuados
para esta medicion.
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Discusion Final

Se ha brindado la anterior propuesta
con el fin de mejorar la calidad de servicio
que ofrece la Oficina de Recursos Humanos a
los usuarios, y por ende mejorar la percep-
cién de éstos, lo cual incidira en la calidad to-
tal de la institucion, tanto administrativa co-
mo académica, el plan estratégico propuesto
sera viable en el momento de contar con la
voluntad politica para ello.

Ademads los problemas que existen res-
pecto a la resistencia en evaluacion y en el
cambio, se pueden minimizar con motiva-
cién, incentivos y capacitacion, en donde se
les brinden temas acordes con esa resistencia,
y como muchas veces los funcionarios ingno-
ran si estan brindando un servicio regular, y
la capacitacion ayuda a eliminar el paradigma
donde las personas se sienten amenazadas. El
producto de la capacitacion es siempre posi-
tivo y beneficioso tanto para las personas co-
mo para las instituciones.

Para finalizar valga mencionar de nue-
vo el tema de la calidad que hoy dia se le es-
ta dando la importancia del caso. En el pre-
sente estudio, si bien es cierto trata sobre la
calidad de servicio al usuario interno, no
quiere decir que esté separado de la calidad
de la institucion en general, pues la calidad
del servicio que se brinde al usuario tiene re-
lacién con administrativos que a su vez son
estudiantes, o bien docentes que requieren
de los servicios de la Oficina de Recursos
Humanos.

Por lo tanto la calidad de servicio
en esa Oficina es la calidad de servicio
que se ofrece en la UNED. Al respecto,
afirma (Tinerman, 1997: p 79) “Hay quie-
nes afirman que la crisis actual de la edu-
cacion superior, que en un momento pu-
do caracterizarse como una “crisis de ex-
pansion” es hoy dia mas que todo una
“crisis de calidad” y que el reto funda-
mental, en este final de siglo, serd mejo-
rar substancialmente la calidad de la edu-
cacion superior”.
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